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En la actualidad el mundo experimenta un serio cambio como es la 
globalización, Nicaragua ya es una protagonista de éste gran cambio, hoy en día 
en  nuestra capital  la gastronomía es uno de los sectores que ha experimentado 
un rápido crecimiento, a partir de los años noventa, se han instalado empresas 
extranjeras con altos estándares de calidad, por lo que las empresas nacionales 
se ven en la necesidad de mejorar la calidad en todos los aspectos, hoy en día los 
clientes no solo buscan como saciar la necesidad de comer sino que  esperan algo 
más que un producto. 
 
 
Hoy en día el cliente es mucho más significativo que en  los  años  
anteriores, ¿ porque? Porque el mercado de ofertas a crecido  ilimitadamente, lo 
que significa que los clientes tienen un mundo de opciones para satisfacer sus 
necesidades, deseos, expectativas y gustos, es esta la razón de la importancia de 
cambiar y mejorar  la mentalidad de los empresarios nacionales; Lo anterior 
determina la necesidad de insistir en el tema  de la calidad, siendo la calidad en el 
servicio  una herramienta  de mucha importancia para el desarrollo de cualquier 
empresa. Hoy en día es necesario dar la importancia al cliente como tal, con el 




La empresa de comida casera “Platos”, tiene más de dos años de presencia 
en el mercado de oferta de comida rápida en un nuevo concepto que es comida 
casera, hasta la fecha se ha preocupado por tratar de brindar un mejor servicio a 
sus clientes es por eso la razon de estudio el cual ayudará a determinaría su 
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ventaja competitiva en el mercado a través de un plan de mejoramiento de la 
calidad en el servicio. 
 
La evaluación del servicio y el plan de mejoramiento de la calidad, 
permitirían  erradicar los problemas existentes tales como: la insatisfacción de las 
necesidades de los clientes, el significado de los clientes en la filosofía de la 
empresa, que los empleados sean calificados para otorgar el servicio deseado, y 




























I - OBJETIVO GENERAL 
 
• Evaluar la calidad en el servicio al cliente en el restaurante de comida casera 
Platos. 
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
1. Evaluar la calidad de atención del servicio en "Platos" a realizarse en el 
período del segundo semestre del año 2002.  
 
2. Realizar una medición de  la satisfacción del cliente con respecto a la atención 
que  actualmente brinda el restaurante. 
 
 
3. Definir los factores necesarios para alcanzar la calidad en la atención que se 
está brindando actualmente en el restaurante. 
 
4. Formular un plan de mejoramiento de la  calidad en el servicio al cliente en el 
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II– MARCO TEORICO 
1. LA CALIDAD Y SERVICIO 
 La calidad del servicio es responsabilidad de toda la organización, 
empleados, mandos, dirigentes, y todas aquellas personas que están en contacto 
con  la clientela,  deben participar  unidos en vasta búsqueda organizada de  
errores, que solo conseguirá llegar al cero defectos con el mismo entusiasmo. 
 
 Jacques Horovitz, demuestra la importancia que tiene la forma en que el 
cliente percibe la calidad y los medios que existen para satisfacerle, insiste en los 
métodos que permiten superar las dificultades que comporta gestionar la calidad 
del servicio y no duda en denunciar las consecuencias nefastas que entraña la 
falta de calidad (costos, imagen de marca). 
 
 
1.1.  LA CALIDAD. 
 
 Según Jackes Horovitz, la calidad es el nivel de excelencia que la empresa 
a escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo 
tiempo, la medida en que se logra dicha calidad. 
 
 
1.2 EL NIVEL DE EXCELENCIA. 
 
 En el mundo de los servicios, la calidad no significa necesariamente lujo, ni 
algo inmejorable, ni el nivel superior de la gama. Un servicio alcanza su nivel de 
excelencia cuando responde a las demandas de un grupo seleccionado, sí un 
segmento de la clientela quiere que las reparaciones se efectúen en tres días, no 
hay necesidad de hacerlo en tres horas. Según  el objetivo al que se tienda, tres 
días y tres horas pueden ser niveles de excelencia totalmente válidos. Cada nivel 
de excelencia debe responder a un cierto valor que el cliente esté dispuesto a 
pagar, en función de sus deseos y de sus necesidades. 
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1.3  LA CONFORMIDAD. 
 
 La conformidad es el tercer parámetro de la calidad, se trata de mantener el 
nivel de excelencia en todo momento y en todo lugar. Un restaurante de una 
misma cadena no puede servir una comida peor en un lugar que en otro, el 
respeto de las normas es uno de los aspectos más difíciles de la gestión de  la 
calidad  de los servicios.1 
 
 
1.4 El SERVICIO. 
 
 Según Jackes Horovitz, el servicio es el conjunto de prestaciones que el 
cliente espera, además del producto o del servicio básico,  como consecuencia del 
precio, la imagen, y la reputación del mismo, el servicio es algo que va más allá de 
la amabilidad y de la gentileza. 
 Servicio no significa servilismo. 
 
 Según, Wiliam J. Stanton, Michael J, Etzel y Bruce J, Walker, El termino es 
difícil de definir,  porque invariablemente los servicios se venden junto con bienes 
tangibles. Los servicio quieren bienes de soporte( se necesita un avión para dar el 
servicio de transporte aéreo) y los bienes requieren servicio de apoyo ( para 
vender una camisa o una lata de frijoles, se necesita al menos  el servicio de la 
cajera). Más aún, una compañía puede vender una combinación de bienes y 
servicios; para dar una definición útil, identificamos dos clases de servicios. A la 
primera pertenecen los servicios que son el objeto ó propósitos  básicos de una 
transacción, a la segunda clase pertenecen los bienes complementarios que 
apoyan o facilitan la venta de un bien o de otro servicio. 
 
 
                                                          
1 La Calidad del Servicio, Jaques , Horovitz, pág # 1, 2 
La calidad del Servico, Jaques, Horovitz, pág # 3, 4 
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 Los servicios actividades identificables o intangibles que constituyen el 
objeto principal de una transacción cuyo fin es satisfacer las necesidades o 
deseos del cliente.  
 
 
1.5 El VALOR AÑADIDO. 
 
 El cliente  examina también el valor que el proveedor añade al rendimiento 
técnico. 
 El valor añadido puede ser: 
 
 . De distinto tipo 
 . Ayuda para resolver problemas. 
 . El apoyo financiero 
 . Significa rapidez o flexibilidad. 
 
 Corresponde a cada empresa definir sus prioridades y optar por una política 
de servicio que venga a apoyar su producto. 
 
 
1.6 LA PRESTACIÓN. 
 
 Cuando el cliente reserva una habitación compra reposo, cuando solicita un 
crédito, es para comprar un apartamento, todo lo que rodea al servicio tiene una 
importancia primordial, el servicio de los servicios, no solo es importante para 
reforzar los beneficios que el comprador busca en la prestación, sino que se a 
convertido  también en un arma competitiva básica e indispensable en todos los 
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1.7 SERVICIO ES LO QUE SUS CLIENTES DICEN QUE ES. 
 
 Es importante conocer los deseos y necesidades de los clientes o 
consumidores antes de pretender venderles cualquier tipo de servicio o producto. 
Si usted no los conoce, sencillamente está adivinando, y la adivinación hace que 
la satisfacción sea inevitable.  
 
2.LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO. 
 
2.1 El CLIENTE ES REY. 
 
Jamás insistiremos bastante: No hay empresas sin cliente, aún a riesgo de 
derivar una puerta abierta, recordemos este dato evidente, del que a menudo nos 
olvidamos.  
La época del “Eso se venderá de toda forma” concluyó y desgraciadamente para 
los Ingenieros no volverá.  
Todas las Empresas que lo han entendido, incluso los que se encuadran en 
sectores en crisis, obtienen rendimientos excepcionales.  
El cliente es, pues, el punto de partida de una estrategia de servicio. El objetivo de 
una buena estrategia de servicio debe consistir en mantener a los actuales 
clientes y atraer a los cliente2s potenciales. Es, pues, fundamental conocer y 
seguir de cerca sus necesidades. Todas las Empresas que se olvidan de este 
principio elemental, están condenadas a desaparecer en un plazo mas o menos 
corto. 
 
Contrariamente a la opinión de una serie de ejecutivos, no es el cliente quien debe 
adaptarse a la Empresa, sino la Empresa adaptarse al cliente. Por cada córdoba 
invertido en atraer un nuevo cliente, hay que preguntarse si sirve para satisfacer 
mejor sus necesidades. De no ser así, mejor es devolvérselo a los accionistas.  
 
                                                          
2 La Calidad del  Servicio, Jaques , Horovitz,  pág # 9, 27 
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Hay dos medios de hacerse de un segmento del mercado:  
Competir en precio u ofrecer una ventaja competitiva única y superior.  
 
Por regla general nuestras empresas están mal equipadas para poder ganar una  
batalla competitiva basada en los precios. Para ello, hay que poder reducir los 
costos proporcionalmente.• 
 
2.2 AMOLDARSE A LAS  EXPECTATIVAS DEL CLIENTE. 
  
El cliente tiene una idea a priori de nivel de calidad del servicio. Con o sin 
razón, no aborda el servicio libre de prejuicio y  tiene prejuicios favorables o 
desfavorables sobre lo que la comunicación puede influir en gran medida. En un 
célebre restaurante, después de elegir el menú se puede leer: “Cocinar es un arte 
y el arte está hecho de paciencia”, lo que hace que, de repente, uno se vuelva 
menos importante. 
 
Una de las tentaciones mas claras es la de tratar de influir, a la baja, en las 
expectativas del cliente, para sorprenderlo agradablemente en el momento de la 





Si lo que se comunica es una promesa inferior a la prestación, existen todas 
las posibilidades de equivocarse de clientela clave y servicio, una clientela 
inadecuada, que es la que va a ser atraída por la promesa de un servicio reducido.  
 
La promesa de una reparación “rápida” en el momento de la venta de una 
máquina, comunica la idea de un servicio menor que la promesa de una 
reparación en 24 horas. Lo que hayan comprado la máquina se verán 
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agradablemente sorprendido, mientras que la mayoría de los clientes potenciales 
irán a comprar la máquina a algún competidor que prometa desde un principio un 




Una promesa que aumenta las expectativas del cliente provoca decepción y con 
gran frecuencia, la pérdida definitiva del cliente.  
 
 
2.3       CALIDAD DE LOS SERVICIOS. 
 Todas las empresas proporcionan servicios a sus clientes, 
independientemente de sí venden un producto tangible o intangible. 
 
 La norma ISO prevé que un servicio debe estar bien diseñado y debe de 
contar con elementos capaces de determinar la calidad por medio de la valoración 




2.4 AFIRMAR LA DIFERENCIA. 
 
 La comunicación desempeña un papel preponderante en el éxito de una 
estrategia de servicio, cualquiera que sea esta, es el vehículo indispensable para 
ampliar la clientela, conseguir su lealtad, motivar a los empleados  y darle una idea 
exacta de las normas de calidad que deber respetar.  
 
La comunicación debe ir dirigida a un determinado grupo, pierde toda su eficacia 
cuando trata de dirigirse a todo el mundo. 
 
                                                                                                                                                                                 
• La Importancia de la Calidad del Servicio. Página #27 
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La comunicación no se limita  al mensaje publicitario o a la documentación técnica, 
sino que cubre todas las circunstancia directa e indirecta que ponen al cliente en 
relación con la empresa.  
 
La comunicación es el único medio de hacer conocer a priori la diferencia, la 
ventaja de la empr3esa con relación a sus competidores. Permite también ocupar 
un lugar en el espíritu del cliente, asociar estrechamente producto y servicio, 
prestación y servicio.  
 
La comunicación es un instrumento poderoso para modificar la clientela clave.  
 
3. RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD 
 
El éxito de las organizaciones depende de la forma en que la empresa se 
gestione y del tratamiento de los recursos humanos. Las personas son la clave del 
negocio, por ello deben integrarse en un proyecto  motivante, que ilusione y que 
se sienta como propio. 
 
Todas las empresas deben integrarse en un sistema de calidad para 
garantizar su éxito, y en éste sentido, políticos, directivos, mandos, técnicos y 
trabajadores, son protagonistas del  cambio.• 
 
  
   3.1 NUEVA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS. 
 La competitividad es hoy en día una de las características principales dentro 
del mercado empresarial en el mundo entero. 
 
 Los cambios son constantes y se suceden cada vez con más  velocidad, el 
ejecutivo de hoy no puede esperar estabilidad de hace 20  años, tiene que vivir 
                                                          
3 La Calidad del Servicio, Jaques, Horovitz, pág # 41 
 
• Iso 9000, En empresas de Servicio, Andres Senlle, Joan Vilar, pag #21. 
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ferozmente en el cambio. Las decisiones que se toman  hoy pueden no servir 
mañana, por lo que  la resistencia de las personas al cambio es el gran enemigo 
de las empresas, que se ve obligada a realizar los cambios que sean necesarios 
para ser competitiva y sobrevivir. Sin más garantía que la seguridad de que en el 
futuro esperan más cambios para resolver las nuevas situaciones de 
competitividad que se presenten. 
• 
3.2  RESISTENCIA AL CAMBIO. 
 
 Con el deseo inconsciente de aferrarse a la vida, las personas quieren 
cosas perennes, que duren mucho, que no cambien. Continúan igual de cierta 




 La realidad es que el mundo es cambiante, la naturaleza es cambiante, los 
seres humanos somos cambiantes, nacemos, crecemos, envejecemos y morimos. 
La sociedad es cambiante, las leyes, las normas, las relaciones entre los grupos, 
los países cambian, el mercado cambia, y con ello los gustos, las preferencias y 
las demandas, las empresas y las organizaciones también deben cambiar 
constantemente, mejorar una y otra vez, y sus directivos tienen que vivir en el 
cambio, para seleccionar un buen directivo hoy hace falta chequear su flexibilidad, 
creatividad, tolerancia, a los cambios, rapidez en los decisiones  o capacidad para 
aceptar e integrar lo nuevo, rechazando aquellos candidatos que situaciones 
estables, de poco riesgo, ocupara un cargo seguro para jubilarse en el, que les 





                                                          
• Iso 9000, En empresas de servicio, Andres Senlle, Joan Vilar, pag# 21, 22  
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 Las resistencias pueden identificarse fácilmente cuando las personas 
hablan, un no puedo, un no tengo  tiempo, encierran muchas veces un no quiero, 
son excusas para no cambiar, para seguir, igual. 
 
Comentarios que expresan Resistencia. 
 
. Para que cambiar. 
. Así estamos bien. 
. Es caro. 
. Mejor malo conocido que bueno por conocer. 
. Ahora no tenemos tiempo. 
. Que cambien los otros, o los que necesitan cambiar son los otros. 
. En esta empresa somos así. 
. Con estos mandos, trabajadores......no se puede hacer nada. 
. El origen de la crisis está en el mercado, la política, nosotros  no podemos hacer 
nada. 
. Si el  año es bueno, vendrá turismo y ganaremos dinero, sino, habrá que esperar. 
. La calidad no tiene que ver con nosotros ,ya hacemos las cosas bien. 
. Ya lo hemos intentado. 
. Los clientes......, pero ellos que saben 
 
 
 Sí en una empresa, se oyen estos comentarios, la supervivencia está en juego. 
En el mercado  futuro solo estarán presentes quienes enfrenten el cambio día a 
día, inviertan en calidad, formación y desarrollo de la empresa.•  
 
 Con el deseo inconsciente de aferrarse  a la vida, las personas, que arraigan 
en la infancia, pero que hoy, pueden estar frenando la buena integración de la 
persona en la sociedad, en la empresa o en la familia y son el origen de las 
                                                          
• Iso 9000, Andrés Senlle, joan Vile, pag# 24 
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dificultades en las relaciones que causan malos sentimientos, y repercuten en la 
salud. 
 Las resistencias pueden identificarse fácilmente cuando las personas hablan; 
un no puedo, un no tengo tiempo, encierran muchas veces un No quiero; son 
excusas para no cambiar, para seguir igual, veamos algunos comentarios que 
expresan resistencia. 
 Para que cambiar  
 Así estamos bien 
 Mejor malo conocido 
 
3. 3 COMO INTEGRAR A LAS PERSONAS EN UN PROYECTO DE CALIDAD  
 
 Para implantar un sistema de calidad  y luego mantenerlo, hay que contar 
desde un principio con todas las personas que componen  la empresa. 
 
 Antes de comenzar un programa de calidad hace falta un diagnóstico, para 
ver, en primer lugar, que se está haciendo en conformidad con las normas. 
Seguramente la empresa, sin darse cuenta, cumple con muchos de los requisitos 
de las normas, sencillamente porque la calidad es la aplicación de  la lógica. 
Generalmente, tanto producto como servicios ya están considerados bajo el 
enfoque de la calidad, de lo contrario, la empresa quizá hoy no existiría. 
 
 
 Hay que hacer un análisis del clima, de cultura empresarial, de mando, 
motivación y participación de las personas en los proyectos y trabajos de la 
organización. Que las personas participen en proyectos, que en la empresa exista 
una buena comunicación, que directivos y mandos conozcan y usen las técnicas 
actuales de liderazgo, que las personas estén motivadas. 
 
 La calidad se hace, no se controla, la calidad la hacen las personas cuando 
comprende que forma parte de un equipo en el cual son importantes. 
Mejoramiento de la calidad en  el servicio al cliente en el restaurante de comida casera  Platos 
 14
PASOS PARA IMPLICAR A LAS PERSONAS EN UN PROYECTO DE CALIDAD. 
 
 Formación técnica 
 Formación humana 
 Sistema de información y comunicación. 





4. MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE: 
 La calidad del servicio ofrecida no  corresponde  necesariamente con la que 
percibe el cliente. Ésta diferencia obedece a diversos factores. 
 
La empresa concibe y mide: la amplitud de la gama. 
 La disposición de la mostradora 
 Una tarjeta de crédito aceptada por los comerciantes. 
 Los aspectos arquitectónicos 
 La modalidad de prima. 
 
El cliente percibe y mide: 
 El sentido y la amplitud del asesoramiento 
 La presencia de los artículos  
 Regalos espontáneos 
 La comodidad 





                                                          
• Iso 9000, En Empresas de Servicio, Andrés Senlle, Joan Vile, pag# 25, 30 
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4.1 LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION. 
 
 SÍ la satisfacción del cliente no se ha definido de antemano, cómo se puede 
conocer?, Basta con preguntarse, cómo se siente y hacerlo regularmente, con el 
objeto de seguir la evolución y medir los avances que se han conseguido. 
 
 
 El éxito de una encuesta se basa en un buen cuestionario, nos se elabora 
desde dentro, el objetivo es recoger de la mejor forma posible los sentimientos del 




 Para poder elaborar un cuestionario eficaz resulta por lo tanto indispensable  
que vaya precedida de una fase cualitativa, una serie de entrevistas individuales o 
en grupo,  van a poner  de manifiesto las preocupaciones del cliente, sus 
expectativas y sus formas de expresarse. Es importante recoger las opiniones de 
los clientes accidentales y de los antiguos clientes. Las preguntas redactadas 
partiendo de dichas entrevistas, se centrara4n también en los distintos aspectos de 
la calidad que les importa. 
 
 
Si se consideran por separado los resultados de las encuestas no tienen 
gran interés. Una vez obtenidos, se deben comparar con los resultados de la 
competencia o en sus efectos con la calidad percibida, en un servicio análogo no 
se sentirán tan felices con su tasa de satisfacción del 80%,  cuando descubra que 
la de su principal competidor llega a un 90%, sin contar que una diferencia 
competitiva desfavorable implica la adopción de medidas más enérgicas que las 
que corresponden a una disminución absoluta de la satisfacción.  
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Las mediciones de la satisfacción pueden ser diarias, semanales, 
mensuales o anuales.  Todo depende de la frecuencia de compra y de la rapidez 
con que la empresa puede modificar  su programa de calidad. • 
 
5. COMO LANZAR UN PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO: 
 
En lo relacionado con el servicio, el cliente siempre desea mayor calidad, y 
que su idea de la calidad no es necesariamente la misma que la empresa. Como 
ustedes prefieren batirse en el terreno de la calidad del servicio en vez de iniciar 
una batalla por los precios, empiecen a pensar y a preguntarse como poner en 
marcha un programa de calidad en sus empresas, creen que se pueden mejorar 
algunas cosas, pero hay toda una serie de problemas que les preocupa.  
 
 
¿ Se corresponde su promesa de calidad con las expectativas del mercado? 
¿ Está formulaba su propuesta de calidad en forma clara, concisa y es utilizada de 
arriba a abajo en su organización? 
¿ Es competitiva su empresa? ¿Se comunica de forma adecuada a los clientes 
potenciales? 
¿ Dispone usted de normas de calidad? En caso afirmativo. ¿ Son ponderables y 
conocidos por todos en la empresa? ¿ Presta su servicio  de acuerdo con dichas 
normas? 
¿ Resulta su servicio conforme con el nivel de excelencia que usted percibe? 
¿ Es en  la práctica en donde baja la calidad? 
¿ Está satisfecho su5 cliente? ¿ No hay nada que pueda hacer para satisfacerlo 
aún mas y mantener, de ese modo, su ventaja competitiva? 
 
 
                                                                                                                                                                                 
4 La Calidad del Servicio, Jaques Horovitz, pág  # 77 
 
5 La Calidad del Servicio, a la conquista del cliente, Jaques , Horovitz, pág# 95 
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  No existe mas que una forma de responder a estas interrogantes, formular 
esas mismas preguntas al cliente, realizar una encuesta mediante entrevistas y un 
cuestionario, que le permita escuchar a todos aquellos de quienes depende el 
éxito de su empresa.  ¿ Qué es lo que quiere?  ¿ Cuáles son sus necesidades? 
¿ Cómo se le puede atender? ¿Qué hacen los competidores?.•  
5.1 EL DIAGNOSTICO: UN PUNTO DE PARTIDA INSOSLAYABLE. 
 
¿Deja que desear la calidad del servicio porque los errores van 
acumulándose a lo largo de toda la cadena?¿ Se atiene  siempre a lo prometido a 
lo referente a servicios? ¿ La calidad  queda en gran medida en manos del 
responsable de primera línea, el gerente de la tienda, el repartidor o el técnico de 
reparaciones. ¿Varía la calidad de un sitio a otro? ¿Porqué nuestros competidores 
están alcanzando nuestro nivel de calidad?. Estas son algunas de las preguntas a 
las que hay que responder para emitir un buen diagnóstico sobre la calidad del 
servicio.  
 
Desconfíe de los instrumentos que utiliza para emitir su diagnóstico, la 
mayor parte de los bancos no pregunta su nivel de satisfacción. Siguen 
atentamente su nivel de satisfacción, siguen atentamente el número de cuenta 
cerrada, así como el nivel de actividad de sus cuentas abiertas. 
 
Desgraciadamente, ninguno de esos dos indicadores les dirá jamás porque  
se cierra o no se mueve una cuenta. 
 
El diagnóstico es una piedra angular de todo programa de calidad, el 
diagnóstico le indicará si debe usted lanzarse a una caza de errores para tratar de 
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5.2 A LA BUSQUEDA DEL CERO DEFECTO. 
 
Nada hay mas difícil que la casa de pequeños errores de calidad, dichos 
errores se producen lejos de las empresas, en casa del cliente, en los diversos 
establecimientos de una cadena, en varios países, en cualquier momento del día y 
del año.  
 
 
En ciertos aspectos de la calidad, el servicio es superior al de la 
competencia, en otros, la competencia es mejor con mucha diferencia, por último 




Mantener el nivel de perfección señalado, en todo momento y en todo lugar 
es pues, una tarea lenta que debe convertirse en una obsesión para todos los que 
trabajan en la empresa.  No basta con crear un departamento de control de 
calidad del servicio para lograrlo. Se trata pues de un terreno en el que los círculos 
de calidad y la participación del personal que se mantiene en contacto directo con 
el cliente, serán enormemente eficaces, toda iniciativa, por pequeña que sea, 
contribuye a excitar o subsanar el error y por consiguiente a perfeccionar el nivel 
de calidad que se percibe. 
 
ETAPAS DEL CERO DEFECTO 
 Asegurarse de que todos compartan las normas de calidad. 
 Definir los progresos realizados y darlos a conocer.  
 Definir las prioridades (de las mejoras a alcanzar). 
 La calidad del servicio. 
 Lanzar una campaña de cero defecto para todo el personal ejecutivo y de 
empleado. 
                                                                                                                                                                                 
• La calidad del Servicio a la conquista del cliente, Jaques Horovitz,  Pág.  # 96 
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 Preparar la caza de cero defecto. 
 Conocer la norma de calidad y la capacidad para trabajar en grupos.  
 Implantar un proceso de caza de errores. 
 Creación de grupos de trabajos.  
 Presentación de información. 
 
5.3  RECONSIDERACIÓN DEL SERVICIO PRESTADO. 
 
 Cabe la posibilidad que el diagnóstico de calidad, lleve a conclusiones que 
supongan una falta de adecuación importante entre el servicio prestado y las 
expectativas de los clientes. En ese caso, se trata menos de rastrear el error, que 
de replantearse la promesa de servicio. Los círculos de calidad no sirven de nada 
en éste caso. Sólo un proceso de profunda reflexión de la dirección puede 




























 Para alcanzar la completa satisfacción de las necesidades y expectativas 
de los clientes actuales y futuros, es necesario que el restaurante Plato´s 
obtenga una ventaja competitiva, a través de un servicio de calidad que 
incluya directamente  al personal y el arreglo óptimo de las instalaciones 
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 
 
Para el restaurante de comida casera “Platos” es sumamente importante conocer 
las preferencias y deseos de sus clientes , saber cuales son los factores más 
importantes para que sientan que reciben un servicio de calidad. 
 
La formulación del Plan de Calidad en el servicio se  diseño una vez  aplicada la 
investigación de mercado la cual se realizó en el propio restaurante, mediante una 
encuesta  a los clientes y entrevistas, tanto a los empleados como a la gerencia. 
Las encuestas se realizaron con el fin de: 
 
• Conocer la frecuencia de visita de los clientes. 
• Conocer si algún cliente se ha sentido mal atendido alguna vez. 
• Conocer el grado de satisfacción del cliente actualmente. 
• Conocer los factores que deben ser mejorados en el restaurante para alcanzar 
la calidad en el servicio. 
• Conocer las razones de decisión de visita de los clientes.  
• Conocer las expectativas del cliente con respecto al servicio ofrecido por el 
restaurante.  
• Conocer los deseos de los clientes en cuanto a tipos de productos.  
 
 
La entrevista dirigida a los empleados se realizo con el objetivo de: 
 
• Saber si los empleados tienen clara la  misión y visión de la empresa. 
• Conocer si los empleados están conforme con el trabajo que desempeñan. 
• Conocer que significa el cliente para la empresa. 
• Conocer si los empleados están dispuestos a integrarse al plan de calidad en 
el servicio. 
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Para la tabulación de los datos de encuestas dirigidas a los clientes se utilizo el 
programa estadístico SPSS en el cual elaboramos una base de datos.  
Para tabular la información a través de las entrevistas de los empleados ya que es 
una pequeña empresa se utilizó el programa excel, por medio del cual se 
graficaron las respuestas. 
 
 
A. DETERMINACION DEL DISEÑO MUESTRAL 
 
Para la formulación del plan de calidad en el servicio, orientado a satisfacer las 
expectativas y necesidades de los clientes del restaurante es necesario recolectar 
la información ya que dicha formulación estará basada en los resultados 
obtenidos.  
 
El presente  estudio permitió conocer el grado de satisfacción de los clientes y sus 
expectativas, lo que nos ayudo a enfocarnos directamente al tema de estudio que 
son los factores determinantes de la calidad en el servicio.  
 
B. PREPARACION DEL DISEÑO DE INVESTIGACION 
 
El primer paso de la investigación fue definir el proceso de la investigación que 
constó de los siguientes pasos: 
 
1. Definir las fuentes de información. 
 En esta etapa  se tomaron como fuente de información a los clientes que 
visitan actualmente el restaurante, así como también a la gerencia y  empleados 
que trabajan en el restaurante. 
  
2. Definir el método para obtener la mayor información.  
El método a utilizarse para recolectar la información fue a través encuesta 
dirigida a los clientes y entrevistas orientadas a la gerencia y empleados del 
restaurante. 




3. El diseño de un cuestionario en el que se formuló una pregunta exploratoria que 
nos permitió identificar los factores mas importantes para el cliente en lo que 
respecta a servicio. En base a esta pregunta se efectuaron cuestionarios pilotos, el 
cual se aplicó a una muestra de 10 personas dentro del local. 
 
El cuerpo del cuestionario estuvo compuesto de 2 partes: 
 
1. Etapa valorativa 
2. Datos generales 
 
Para elaborar el cuestionario final utilizamos el mecanismo anterior. 
 
1. Etapa valorativa 
2. Preguntas cerradas (escala liker) 
3. Datos generales 
 
 
B.1. DETERMINACION DE LA FUENTE DE INFORMACION 
 
Se utilizó una fuente de información primaria que fueron los clientes del 




B.2. METODO DE OBTENCION DE INFORMACION 
 
La información necesaria para este estudio se recolectó a través de una encuesta 
personal a los clientes del restaurante “Platos”, este método de encuesta personal 
Mejoramiento de la calidad en  el servicio al cliente en el restaurante de comida casera  Platos 
 24
consiste en abordar al cliente mientras realiza su compra. Utilizamos este método 
por las siguientes razones: 
 
• Se puede observar las reacciones del encuestado. 
• Se reciben respuestas espontáneas y menos distorsionadas. 
• El entrevistador posee un mayor control sobre su muestra ya que la puede 
elegir según su criterio. 
• La duración de la entrevista es corta. 
• Es un método económicamente a bajo costo. 
 
 




 La población que representa este estudio abarca a todos los clientes que 
visitan diariamente el restaurante “Platos” en las horas en que opera el 




En este estudio se trabajará con clientes que son consumidores de comida 
rápida que visitan regular y/o eventualmente el restaurante “Platos”, en el horario 
en que opera el mismo. Cabe mencionar que el restaurante cuenta únicamente 
con un local. 
 
B.3.2.1 Decisión del Modelo de Muestreo 
 
Se utilizó el muestreo por conveniencia para el cual partimos del 
conocimiento de la población, seleccionando un 50% de su total para que la 
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muestra sea representativa y de esta forma reducir significativamente el margen 
de error. 
 
Con el fin de desechar toda confusión en el proceso de muestreo se definió 
como elemento de muestra los siguientes: 
 
• Personas que consumen comida rápida dentro del restaurante 




B.3.3. Operacionalización de las variables 
CUANTITATIVOS 
VARIABLE SUB-VARIABLE FUENTE DE 
DATOS 
INSTRUMENTO 
FRECUENCIA . 1 –3 Veces 





EDAD .15 – 25 Años 
. 26 – 35 Años 























. Seguridad .Personal . Entrevista 
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B.4 DISEÑO DEL CUESTIONARIO 
 
B.4.1. Encuesta Piloto 
 
 El objetivo de esta encuesta fue para obtener información sobre los 
individuos que formaron parte del estudio, conocer sus opiniones y respuestas 
para la elaboración de un cuestionario mas completo que permitió recopilar la 
mayor información de carácter cualitativo que se necesita para el estudio. 
 
 El tamaño de la muestra para la encuesta  piloto fue  de diez personas que 
visitaron el restaurante “Platos”. 
 
 El procesamiento de los datos fue realizado en el Programa SPSS 6.1.3 
para windows.  
 
 
B.4.2 Encuesta Final 
 
 Este cuestionario constituyó la encuesta definitiva, se profundizó sobre 
factores mucho más específicos e importantes para los clientes referentes a la 
calidad del servicio del restaurante y determinar el grado de satisfacción de los 
mismos. 
 
Con esta encuesta se logró determinar los factores mas importantes para la 
formulación del plan de mejoramiento en la calidad del servicio al cliente que se 
pretendía desarrollar.  
 
Esta encuesta se compuso de las siguientes partes: 
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 Escala de frecuencia: Se aplico una pregunta para determinar con que 
frecuencia visita el restaurante , así que utilizamos una escala de medición 
combinada en un período mensual. 
 
1. De una a tres veces por semana. 
2. De 4 a mas por semana 
 
 
ESCALA DE EVALUACION GLOBAL 
 
Categorías                 Escala Valorativa 
 
   Excelente   5 
   Muy buena   4 
   Buena      3 
   Regular   2 
   Malo    1 
 
 
 Preguntas de prioridades: Aplicamos dos preguntas de prioridades, que fue 
la pregunta #3, con esta pregunta pretendíamos determinar los factores que el 
sujeto consideraba tenian mayor peso para visitar el restaurante , y la pregunta 
#4 en la que se le presenta un listado de factores deben ser mejorados por el 
restaurante para alcanzar la calidad en el servicio deseada, , en la que 
presentamos al encuestado 111 factores de decisión, esto con el objetivo de 
conocer: 
 
1. Que posición ocupa el servicio con respecto a la expectativa de los clientes. 
2. Conocer cual de los factores es el mas importante para el cliente. 
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V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 
 
RESULTADO DE LA ENCUESTA A LOS CLIENTES 
 
 
La encuesta se realizó dentro de las instalaciones del restaurante, se recolectó la 
información a través de cincuenta encuestas, en la que se tenía como objetivo, 
conocer el grado  de satisfacción de los clientes con respecto al servicio 
principalmente  y respecto al producto, así mismo se necesitaban identificar los 
factores necesarios que debían ser mejorados en el restaurante, con éste fin se 
aplicó una pregunta en la que se propusieron   once  factores para ser mejorados, 
los que estimamos eran los más importantes para alcanzar la calidad en el 
servicio. Así mismo se necesitaba  determinar cuales son los factores que 
intervienen en la decisión de visitar el restaurante por parte de los clientes. 
 
 
Para recabar la información, utilizamos el método de  encuestas , en el que 
nosotros mismos  realizamos a los clientes del restaurante, esto con el objetivo de 
que las respuestas fueran espontáneas por parte de los encuestados, además 
éste método nos permitió obtener información adicional que contribuyó a la 
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ANALISIS DE ENCUESTA CLIENTES 
 
 
1. ¿CON QUE FRECUENCIA VISITA EL RESTAURANTE PLATOS? 
 
Con que frecuencia visita el restaurante Platos












Según los resultados obtenidos reflejan que el 78% de los encuestados, visitan 
de una a tres veces por semana el restaurante, seguido de un 22% que visitan 
de cuatro  a más veces por  semana  el restaurante. La mayor cantidad de 
visitas se da de una a tres veces, cabe señalar que muchos de los clientes que 
visitan el restaurante en días de semana no lo hace en los fines de semana, y 
mas bien en fin de semana es visitado por familias que viven cerca del 
restaurante, esta información se recolecto a través de observación . 
  
2. ¿EN ALGUNA OCASIÓN SE HA SENTIDO MAL ATENDIDO POR EL 
PERSONAL DE PLATOS? 













Se notó que un 96% contestó negativamente a esta pregunta, por lo que 
podemos darnos cuenta que la atención brindada por el restaurante en cierta 
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manera es satisfactoria  para el cliente, pero esto no significa que el servicio 
sea de calidad. 
 
























Un 28% respondió que visita el restaurante debido a la cercanía , otro 28% 
respondió que lo visita debido a la calidad de la comida, luego un 14% por la 
comodidad de precio , un 10% aseguró visitar el restaurante por el servicio que 
brinda, luego un 20% visita el restaurante por el higiene del lugar .  
4. ¿CÓMO CLIENTE, CUALES DE LOS SIGUIENTES FACTORES    
CONSIDERA USTED  DEBERIAN SER MEJORADOS EN EL RESTAURANTE 
PARA ALCANZAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO? 
























 Cabe señalar que un 28% de los encuestados  consideraron hacer  ningún 
cambio a los factores presentados para ser mejorados. al mismo tiempo esta 
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pregunta se subdividio en tres aspectos que fueron SERVICIO, 
INFRAESTRUCTURA, ATENCION. 
 
SERVICIO (Música, seguridad, manera de despacho, horario) 
Según los resultados un 8% si demandó mayor seguridad en el local, el 6% 
hizo énfasis en realizar algún cambio en la manera de despacho del 
restaurante, el 4% no está conforme con el horario de atención del restaurante, 
por lo que podemos concluir que en cuanto a servicio se está cumpliendo al 
82% de los clientes con sus expectativas.  
 
      INFRAESTRUCTURA (Clima, parqueo de autos, diseño del local) 
 
En los resultados obtenidos refleja que un 20% aseguró que el parqueo de 
autos influye como factor de cambio, otro 20% hizo énfasis en mejorar el clima 
refiriéndose a instalación de aire acondicionado ya que en la actualidad 
carece del mismo y por último el 6% hizo énfasis en mejorar la comodidad de 
las mesas, por lo que se puede  concluir que el 54% de los encuestados 
encuentra el local agradable y cumple con sus expectativas, no así un 46%  
demanda un parqueo de vehículos y mejorar el clima , siendo posible darse 
solución a mediano plazo . 
 
 
ATENCION ( Cortesía y amabilidad del personal, presentación del personal, 
rapidez del personal, amistosidad del personal) 
 
Se puede observar que únicamente el 2%  de los encuestados considera que 
la cortesía y amabilidad del personal  debe de mejorar , luego un 4% considero 
que la rapidez  del personal debe de ser mejorada, y por ultimo un 2% 
considera debe de mejorar la amistosidad del personal, se puede notar en la 
corrida de los datos  el 92% de los encuestados se encuentra satisfecho ante 
















Mejoramiento de la calidad en  el servicio al cliente en el restaurante de comida casera  Platos 
 33
5.¿ COMO CLIENTE DE ESTE RESTAURANTE , COMO CALIFICARIA LA 
CALIDAD DEL SERVICIO QUE OFRECE PLATOS? 
C o m o  c lie n te  de l re s ta u ra nte  co m o  ca lifica ria  la  ca lid a d  de l se rvic io











De a cuerdo a los resultado  un 20% de los encuestados considera el servicio 
ofrecido como excelente, luego un 50% como muy bueno, un 28% lo considera 
un buen servicio y finalmente un 2% lo considera regular, lo que notablemente 
estos resultados son muy satisfactorios para el restaurante pero no significa 
que cumple con todas las expectaitivas de servicio de sus clientes aun existe 
un 80% de los clientes en los cuales hay que trabajar para alcanzar la 
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De acuerdo a los resultados se observo que el rango de edad  entre los 36-
más años ocupan el 60% siendo el rango de mayor porcentaje, luego 26% son 
personas entre los rangos de edades entre los 26-35 años, seguido del 14% en 
el rango de edad  entre los 15-25 años, concluyendo que la ,mayor cantidad de 
clientes son personas adultas. 
 
 


















Los resultados reflejan que el 84% de los clientes de platos trabaja, luego un 14% 
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 ENTREVISTA A LOS EMPLEADOS 
 
Para la formulación del plan de mejoramiento en la calidad del servicio al 
cliente en el restaurante de comida casera Platos, se elaboró una serie de 
preguntas las cuales se aplicaron a los empleados del restaurante, para conocer 
su opinión en lo que respecta a la calidad del servicio al cliente. 
 
 Al aplicar las entrevistas no se encontraron dificultades, ya que los 
empleados se mostraron muy seguros y sinceros , y nos respondieron con sus 
propias palabras y sin ocultar nada, ya que se le explicó el objetivo de la 
entrevista, en la cual  se pretendía conocer sus debilidades, amenazas, fortalezas 
y oportunidades tanto de ellos como de la empresa en sí ,  para buscar la forma 
idónea de superación de los problemas existentes. 
 
 
La entrevista  a los empleados se realizó a un total de cinco, el objetivo de 
esta entrevista era de conocer  si el empleado estaba familiarizado con la misión y 
visión de la empresa, se quería conocer si el trabajo que desempeña dentro de la 
empresa se ajusta a sus aptitudes, es decir si se siente satisfecho y motivado con 
las actividades que realiza dentro del restaurante, conocer si cuenta con los 
recursos necesarios para alcanzar los objetivos del restaurante,  conocer 
principalmente si la persona cuenta con la disposición  de integrarse a un plan de 
mejoramiento de la calidad en el servicio al cliente. 
 
 
La entrevista se realizó uno a uno teniendo el cuidado de que ninguno de los 
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA A LOS EMPLEADOS 
 
1.¿CONOCE USTED LA MISIÓN Y VISIÓN DE LA EMPRESA? 
 
En esta pregunta notamos que los empleados tienen su propio concepto de 
la misión que tienen como empleados, este concepto coincide en todos los 
encuestados y su respuesta fue “servir al cliente a como se merece”, en 
cuanto a la visión que tiene la empresa , ocurrio que la empresa no los hace 
participes de la misma por lo tanto no tienen ningun conocimiento, por lo 
que en resumen, ninguno de los empleados  es conocedor de la misión y 
visión de la empresa, ya que esta nunca se la a transmitido a ellos por parte 
de la gerencia. 
 
2.¿ CREE USTED QUE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SE SIENTEN      
SATISFECHOS CON EL SERVICIO QUE SE LES BRINDA? 
 
A esta pregunta todos respondieron positivamente. 
 
3.¿ESTA USTED CONFORME CON EL TRABAJO QUE DESEMPEÑA? 
 
Todos los empleados encuestados respondieron que se sienten conforme  
 
4.¿ SE SIENTE MOTIVADO CON EL TRABAJO QUE DESEMPEÑA?  
 
A esta pregunta contestaron positivamente todos los encuestados , los 
empleados expresaron que la gerencia los motiva a traves de 
reconocimientos economicos asi como tambien sienten la confianza de 
expresar sus necesidades a la gerencia cuando tienen alguna 
inconformidad. 
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5.¿POSEE UN MANUAL DE FUNCIONES Y CAPACITACION PREVIA PARA 
REALIZAR SUS LABORES? 
 
A esta pregunta contestaron, que no poseen el manual de funciones y que 
ellos no tienen conocimiento de que si existe en el restaurante, pero si 
consideraron que seria de mucha utilidad para ellos, en cuanto a la 
capacitación previa, nos respondieron  que reciben en muy poco tiempo las 
instrucciones y estas se dan durante el desempeño del trabajo, es decir su 









6.¿ESTARIA DISPUESTO A INTEGRAR UN PROGRAMA DE CALIDAD PARA 
MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE? 
 
A esta pregunta contestaron positivamente todos los entrevistados, dijeron 
que si estan dispuestos a integrarse ya que asi se beneficiaría el resturante 
y ellos mismos. 
 
7. ¿EXISTE UNA BUENA COMUNICACIÓN ENTRE LA GERENCIA Y EL 
PERSONAL DE LA EMPRESA? 
 
A esta pregunta todos los encuestados contestaron positivamente, pero 
hicieron la observación de que les gustaría que  hubieran más reuniones 
seguidas con los empleados, para hacer saber sus inconformidades e 
inquietudes a la gerencia. 
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8.¿ QUE CAMBIOS NECESITA EN SU AMBIENTE DE TRABAJO? 
 
Todos los entrevistados contestaron negativamente a esta respuesta.  
 
9.¿ CUENTA CON LOS EQUIPOS NECESARIOS PARA DESEMPEÑAR   
CORRECTAMENTE LAS TAREAS ENCOMENDADAS? 
 
En esta pregunta hubieron algunas inconformidades por parte de los 
empleados, ya que aseguraron demandar ciertas herramientas de trabajo 
para desempeñar correctamente su labor, por ejemplo el cargo de vigilante 
demanda un arma para garantizar mayor seguridad, de lo cual nos 
aseguraron la gerencia ya tiene conocimiento. 
 
10.  ¿ SE SIENTE USTED INTEGRADO COMO UN EQUIPO DE TRABAJO? 
 
Todo el personal trabaja en equipo, hay comunicación y relación entre el 
personal y sus jefes.  
 
11.    ¿ ESTA USTED CONCIENTE DE LA IMPORTANCIA DE SU LABOR  
      DENTRO DE LA EMPRESA ? 
 
A esta pregunta los entrevistados contestaron positivamente ya que todos 





12.  ¿CONSIDERA USTED QUE EXISTEN CLIENTES SATISFECHOS CON  
EL SERVICIO QUE SE BRINDA ACTUALMENTE? 
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Todo el personal entrevistado nos dio a conocer su opinión y nos 
contestaron positivamente sobre la satisfacción que existe de parte de los 
clientes, por el  servicio que se les brinda, tanto por parte del personal 
de servicio asi como tambien por los empleados que no tienen contacto 
directo con el cliente ( cocineras y ayudantes de cocina )  
 
13.  ¿CONSIDERA  USTED QUE EL SERVICIO AL CLIENTE ES FUNDA – 
MENTAL PARA ALCANZAR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES? 
 
A esta pregunta  el personal de Platos nos dice y lo confirma con sus 
propias palabras que el buen servicio al cliente es la clave fundamental para 
la satisfacción total  de los clientes. ya que es el éxito para que un cliente 
esté cómodo y satisfecho y este  sea nuestro medio de publicidad y nos 
atraiga más clientes para asi crear una cadena de propaganda  y el 
restaurante obtendrá más ganancias y nosotros mejores sueldos, 
agradecimientos y elogios por parte de nuestros clientes satisfechos y 
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RESULTADO ENTREVISTA A LA GERENCIA 
 
 La entrevista a la gerencia tiene como fin, saber si la gerencia tiene definida 
la misión y visión de la empresa, y saber al mismo tiempo si es transmitida a los 
empleados  y de que manera lo hace, se pretende conocer si la gerencia tiene 
conocimiento de  la opinión que tienen sus clientes con respecto al servicio que 
reciben por parte del restaurante, saber si la gerencia esta consciente de la 
importancia de lo que es la calidad  en el servicio al cliente, y si este es de vital 
importancia para el desarrollo de la empresa, saber si la gerencia esta consciente 
de la calidad y capacidad de cada uno de los empleados con que cuenta el 
restaurante. 
 
 La información más importante que se pretende recolectar ,es saber si la 
gerencia  considera que un plan  de calidad en el servicio al cliente, traería 
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LA GERENCIA. 
 
1. ¿ CUAL ES LA MISION Y VISION DE LA EMPRESA QUE USTED DIRIGE? 
 
Misión : Es brindar un servicio de calidad a bajo costo. 
Visión  : Llegar a brindar un mejor servicio con calidad y expandirse en el 
mercado. 
Cabe mencionar que lo anterior no esta escrito en ningun documento. 
2. ¿ DE QUE MANERA TRANSMITE LA MISION Y VISION A SU PERSONAL? 
 
No lo hace de ninguna manera. 
 
3. ¿CONOCE ACTUALMENTE LA IPINION DE SUS CLIENTES CON 
RESPECTO AL SERVICIO? 
 
Si, pero sin exactitud. 
 
4. ¿CONSIDERA USTED QUE LA CALIDAD EN EL SERVICIO ES DE MUCHA 
IMPORTANCIA PARA QUE MANTENGA A SUS CLIENTES SATISFECHOS? 
 
Si, porque con un mal servicio el cliente no regresa. 
 
5. ¿CONSIDRA USTED QUE EL SERVICIO TIENE UNA RELACION DIRECTA 
CON EL PRODUTO? 
 
Si, tienen relación ,  porque uno es complemento del otro, porque si existe un 
buen producto y un mal servicio el cliente no esta satisfecho totalmente. 
 
6. ¿ CONOCEN LOS EMPLEADOS EL TERMINO DE CALIDAD EN EL 
SERVICIO AL CLIENTE? 
No. 
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7. ¿ CONSIDRA USTED QUE EL PERSONAL QUE LABORA ACTUALMENTE 
TIENE LA CAPACIDAD INTELECTUAL Y / O  APTITUDES NECESARIAS 




8. ¿TIENE EL PERSONAL MOTIVACION, CREATIVIDAD, INICIATIVA Y 
CONFIANZA EN SI MISMO PARA BRINDAR UN SERVICIO DE CALIDAD A 
LOS CLIENTES? 
 
La gerencia pensa que sus empleados son personas muy capaces y 
conscientes de las tareas que realizan. 
 
9. ¿COMO USTED DEFINIRIA LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE EN 
SU EMPRESA? 
 
Se puede definir como la satisfacción total del cliente cuando visita el 
restaurante . 
 
10. ¿CONSIDERA USTED QUE SU EMPRESA CON UN PLAN DE  CALIDAD EN 
EL SERVICIO AL CLIENTE , OBTENDRIA  UNA DIFERENCIACIÓN CON 




11. ¿QUÉ FACTORES CONSIDERA CLAVE PARA LOGRAR LA SATISFACCION 
DEL CLIENTE? 
Mantener la calidad de los alimentos 
Presentación del personal 
Capacitación de los empleados 
Brindar las comodidades necesarias al cliente ( interna y externa ) 
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12. ¿ CONSIDERA USTED QUE SUS PRODUCTOS CUENTAN CON LA 




13. ¿CONSIDERA USTED QUE SU EMPRESA NECESITA UN PLAN DE  
MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE? 
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ASPECTOS RELEVANTES DE LA INVESTIGACION 
 
 Después de analizados los resultados obtenidos en la encuesta a los 
clientes, podemos notar que la  mayor parte de las visitas, que se dan en el 
restaurante se puede decir que son clientes constantes, siendo esta una situación 
muy favorable para el restaurante, ya que platos a cautivado a su clientela y en 
cierta manera a mantenido a sus clientes, consideramos que a pesar que platos 
tiene una competencia directa el cual es un comedor  , Platos a logrado segmentar 
su mercado correctamente. 
 
 Por otro lado dentro de los aspectos positivos con que cuenta el 
restaurante, es que únicamente el 4% de los clientes actuales se ha sentido mal 
atendido por el personal del restaurante, una de la información más valiosa que 
encontramos, es que el cliente en más de una ocasión a felicitado al personal por 
el servicio que brinda, lo cual se convierte en una gran ventaja para la empresa, ya 
que el personal cuenta con nociones de lo que es atención al cliente, y se trata 
únicamente de profundizar en la capacitación de los mismos por parte de la 
gerencia, ya que un buen trabajador motivado e incentivado es la clave del éxito 
para brindar un servicio de calidad al cliente. pero lo anterior no significa que la 
atención que brinda platos sea una atención  de calidad. 
 
Otro punto positivo es la ubicación del restaurante el cual es accesible, y 
cuenta con buena circulación de vehículos; El sabor de los productos que oferta 
son del agrado de sus clientes y es también un factor importante para la decisión 
de visitarlo; El restaurante cuenta con clientes de un buen poder adquisitivo, esto 
se asegura, ya que la gran mayoría de los clientes trabaja; Por  otro lado 
encontramos, que la empresa posee una gran ventaja, ya que los empleados 
trabajan en equipo, existe una buena relación entre la mayoría de los compañeros 
de trabajo, no existe indiferencia entre el personal y la gerencia, ambos se sienten 
de acuerdo con las labores que desempeñan, y los empleados están conscientes 
de la importancia que tiene cada uno de ellos  dentro de la empresa. 
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En lo que respecta  a la gerencia, se observo que ésta , vigila y esta 
pendiente de la calidad de sus productos, para lograr la satisfacción del cliente, en 
otras palabras la gerencia  esta enfocado su mayor  atención únicamente a la 
calidad de sus productos y no le ha dado la importancia necesaria a lo que es el 
servicio al cliente pero si esta consciente de que existen factores necesarios que 
deben ser mejorados en el restaurante para lograr la satisfacción del cliente, así 
mismo la gerencia considera y esta anuente a aplicar el plan de mejoramiento de 
la calidad en el servicio al cliente ya que coincidió con nuestra propuesta de que 
aplicando este plan permitía una ventaja con respecto a la competencia 
 
 Dentro de los aspectos negativos que observamos en la encuesta realizada 
se focalizan más en lo que es infraestructura específicamente en lo que es el 
parqueo de autos y el clima del local, en lo que respecta a servicio la seguridad es 
un aspecto que se tiene que tomar muy en cuenta así como también la rapidez del 
personal y la amistosidad los cuales serán valiosos elementos para la 
implementación del plan de calidad, ya que el recurso humano es la base 
fundamental para brindar un servicio de calidad. Al  aplicar la entrevista a la 
gerencia, encontramos que ésta no tiene definida  la misión y visión del negocio, 
así mismo  no poseen un manual de funciones de cada puesto, por lo tanto los 
empleados  no han recibido una capacitación previa para el desempeño de sus 
tareas , otro aspecto importante es que la gerencia no realiza reuniones o pláticas 
más seguidas entre el personal del restaurante pero no significa que exista una 
mala comunicación entre ambas partes. 
 
  
 Por otro lado la gerencia no conoce con exactitud la opinión de sus clientes, 
siendo estas opiniones una herramienta básica para lograr el éxito en la calidad 
del servicio, y al mismo tiempo funciona como parámetro de medida en la 
satisfacción del cliente; y sobre todo un punto fundamental es que la gerencia no 
esta clara del termino de calidad en el servicio al cliente, y por ende sus 
empleados tampoco conocen este término. 
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VI.FORMULACION DEL PLAN DE CALDIAD 
 
PLAN ESTRATEGICO  DE CALIDAD EN EL SERVICIO 
 
El presente plan detalla los pasos a seguir para alcanzar la calidad en el servicio al 
cliente en el restaurante. 
 
 
♦ MISION :  
 
Proveer a nuestros clientes alimentos de alta calidad a precios accesibles a    











.Carece de manuales de funciones 
.No definición de misión, visión y metas 
.Poca seguridad en el local 
.No existe estacionamiento de autos 
.Personal poco calificado 
.Descontrol del servicio en horas pico 
.Clima 
OPORTUNIDADES 
.Expansión en el mercado 
.Expansión de los servicios 
.Estabilidad de los costos de insumos 
.Nuevo concepto de servicio en la 












. Estilo Propio 
 
Platos ha logrado definir su propio estilo en cuanto al diseño y decoración del 
restaurante dando un toque original al local, siempre buscando la manera que 
el restaurante sea acogedor para el cliente. 
 
 
. Ubicación Accesible 
 
El restaurante está ubicado en calle principal y altamente traficada, está 
ubicado cerca de varias oficinas y negocios que representan un potencial 
de clientes que demandan el servicio. 




Platos ofrece  productos a bajo precio, y siempre trata de presentar buenas 
opciones en precio a sus clientes, buscando que sus clientes sean 
frecuentes en su visita al restaurante. 
 
 
. Calidad del producto 
 
Desde la concepción de la idea de negocio, platos adoptó el concepto de 
calidad del producto como la punta de lanza de su oferta a los clientes , es 
por ésta razón que platos se enfoca en la calidad de alimentos que oferta, 
siendo esta su mayor fortaleza la cual es una gran ventaja . 
 
 
. Menú variado 
 
      Amplia variedad de menú, con el objetivo que el cliente cada vez que 
visite el      restaurante tenga la oportunidad de variar su almuerzo, así 
mismo contribuye         en la variación del precio de los platillos que el 
cliente desea consumir, siendo      esta una fortaleza que beneficia 





Aunque no existe nada escrito acerca de este tema, el personal de platos 
tiene muy en cuenta la higiene con que debe preparar y manipular tanto los 
alimentos como la mantención de la limpieza del local  en  todas las áreas, 






. Carece de manual de funciones 
 
Los manuales de funciones son vitales para garantizar el desempeño y 
calidad del trabajo que se realiza, actualmente esta es una fuerte debilidad  
que posee el restaurante, ya que no existe una guía de como realizar las 
funciones de cada puesto, dicho manual se torna más importante cuando 
se incorpora  nuevo personal al negocio, ya que este contribuye en gran 
medida en la capacitación del nuevo personal, ayudando a garantizar de 
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. Falta de misión, visión y metas definidas 
 
Estos tres aspectos son vitales para el desarrollo de cualquier negocio, ya 
que son la ruta a seguir en el futuro y hacia donde dirigir nuestros esfuerzos 
y recursos, Platos como tal no ha definido estos tres aspectos los cuales se 
convierten en una debilidad ya que no cuenta con planes a futuro. 
 
 
. Poca seguridad en el local 
 
No cuenta con un personal de vigilancia que garantice la seguridad del 
cliente durante su estadía, siendo esta una debilidad que no contribuye al 
fortalecimiento de la imagen del restaurante, ya que en cualquier momento 
podría ingresar cualquier tipo de vendedor ambulante al restaurante y 
perturbará de alguna manera la tranquilidad y comodidad del cliente. 
 
 
. Personal poco calificado 
 
El personal con que cuenta platos , brinda un servicio aceptable ya que no 
cuenta con ningún tipo de capacitación, pero si en un futuro a través de la 
capacitación pueda convertirse en una fortaleza para el restaurante. 
 
 
. Descontrol del servicio en las horas pico 
 
Como en todo tipo de restaurantes existen  horas pico, igualmente en platos 
la hora del almuerzo es la hora pico, donde debido a la demanda que se 
acumula en dicho momento el servicio tiende a retrasarse y tanto el tiempo 








. Expansión en  el mercado 
 
En la actualidad Platos tiene muy poca competencia, existe aún una 
excelente oportunidad de crecer geográficamente en el área de la capital en 
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. Expansión de servicios 
 
 
Actualmente Platos está dirigido únicamente a la atención de los clientes 
que visitan el local, sin embargo tiene el gran potencial en cuanto a 
capacidad de producción para atender pedidos de buffete y refrigerios a 
empresas y eventos sociales particulares, siendo esta un área de 
oportunidad de crecimiento, representando para  la empresa el 
aprovechamiento optimo de los recursos con que cuenta. 
 
. Nuevo concepto de servicio en la industria 
 
Platos es uno de los pioneros en este tipo de servicio de restaurante, y uno 
de los cuales esta dispuesto a desarrollar la idea de negocio de mejorar y 
aprovechar los recursos y oportunidades que presente el mercado, Platos 
tiene mucho potencial de crecimiento. 
 
. Alta demanda 
 
Actualmente este tipo de restaurantes representa una excelente alternativa 
diaria de consumo para un sin número de personas que no tienen tiempo 
para consumir alimentos en casa, es decir existe una demanda creciente de 
este tipo servicio, ya que almorzar es una necesidad básica, por lo que esto 
se convierte en oportunidad de crecimiento para Platos para ampliar su 








Platos debe estar atento  al entorno, es necesario que tome el 
liderazgo en este momento que no existe mucha competencia, ya que la 
demanda existente de este tipo de servicio abre la posibilidad de futura  y 
agresiva competencia, por lo que desde este instante es necesario mejorar 
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♦ ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS 
 
1. Estrategia de Diferenciación de Calidad: ofrecer alimentos de alta calidad 
con personal calificado para brindar excelente  atención al cliente. 
 
2. Estrategia de Diferenciación de precio: utilizar el precio como un elemento 
de diferenciación para mantener y atraer nuevos clientes. 
 
3. Estrategia de Diferenciación Precio-Calidad: combinación de las dos 





♦ ESTRATEGIA SUGERIDA 
 
Estrategia de Diferenciación Precio-Calidad: elaborar alimentos de alta calidad 
a precios accesibles para ser la mejor opción de alimentos para almuerzar 
dentro del segmento de comida rápida, utilizando la herramienta servicio como 





. Convertirnos en el proveedor preferido de comida casera en el segmento de  
  comida rápida en un período no mayor de tres años. 
 
. Elaborar alimentos de calidad a bajo costo 
 





















En primera instancia se combatirán las debilidades actuales para convertirlas en 
fortalezas para el negocio. 
 
 
       A Corto Plazo 
  
1. Elaboración de un manual de funciones para cada puesto, el cual está 




2. Definición de metas y objetivos, las cuales permitirán a la gerencia enfocar 





Proveer a nuestros clientes alimentos de alta calidad a precios accesibles a    




Llegar a ser el proveedor preferido en servicio de comida rápida casera de 
nuestros clientes actuales y futuros, manteniendo y mejorando la calidad de 




I. Ser la mejor opción de compra en el segmento de comida rápida casera 
en un plazo no mayor de dos años 
 
 II. Ofrecer alimentos de calidad a bajo costo, que incluya un servicio de 
calidad. 
 





 a. Elaborar variedad de alimentos de la cocina casera  con calidad  
 
 b. Brindar el mejor servicio a bajo costo 
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 c. Ganar la fidelidad de los clientes a través de un servicio de calidad a bajo        
costo 
 
III.Contratación de guarda de seguridad ya sea por parte de una empresa de 
seguridad o contratado directamente por el restaurante, con el objetivo de 
garantizar al personal seguridad durante consuma los servicios del 
restaurante. 
 
   
     IV. Para contrarrestar el atraso en  las horas pico, todo el personal se enfocará   
 en lo que es atención al cliente , por tanto el trabajo se distribuirá    
equitativamente, es decir todos cumplirán diferentes roles según la necesidad. 
 
Ej. Si el ayudante de cocina actualmente permanece en cocina en la hora pico, 
ahora saldrá al área de atención al cliente durante éste tiempo, con el objetivo 
de agilizar el área de despacho. 
 
 
A mediano Plazo 
 
I.Construcción de estacionamiento vehicular, se construirá en la parte 
trasera del restaurante un estacionamiento el cual brindará comodidad y 
seguridad a los automotores de los clientes el cual también contará con 
seguridad por parte del guarda del restaurante, dicho estacionamiento será 
gratuito para los clientes, el terreno disponible será alquilado y no comprado. 
 
II. Se climatizará el área de atención al cliente  a través de quipos de aire 
acondicionado split, el cual brindará a los clientes un ambiente más agradable 
durante su estadía en el restaurante. 
 
III. Los empleados recibirán cursos de capacitación impartido por una 
escuela certificada en éste ramo, con el objetivo de que los empleados 
comprendan la importancia de sus labores para alcanzar la meta de satisfacer a 
los clientes, los temas que se abordarán serán: 
 
- Excelencia en la atención al cliente ( ver anexos ) 
 
    
IV. Se reforzará la marca a través de la publicidad radial en las emisoras 
orientadas al cliente meta, como es Radio estereo amantes la cual actualmente 
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Largo Plazo  
 
I. Se realizarán investigaciones de campo para determinar las oportunidades 
existentes en el mercado para posible expansión del negocio. 
 
II: Platos tomará como clientes a las empresas diversificando de esta 
manera     en  un nuevo servicio a pedidos de empresas tanto para eventos 





La gerencia organizará reuniones cada 15 días para informar sobre los avances 
que se han obtenido y analizar la situación del negocio en cuanto a lo que se 
refiere atención al cliente. 
 
La gerencia aplicará pequeñas encuestas periódicamente a sus clientes, con el 
objetivo de darse cuenta de las necesidades de los clientes, y saber que están 
demandando para que de ésta manera no se este adivinando que hacer. 
La gerencia es la responsable implementar, coordinar , supervisar y administrar 































A continuación detallamos nuestro Plan de calidad del servicio al cliente en el 
restaurante de comida casera Platos.  
 
El siguiente plan permitirá a la empresa coordinar sus esfuersos y recursos 
económicos con el fin de alcanzar la completa satisfacción de sus clientes . 
 
Cada una de las actividades tiene un orden de prioridad, el cual debe respetarse. 
 




Brindar seguridad y 
protección a los 
medios de transporte 








Tendrá una capacidad 
de parqueo para 10 
vehiculos  





protección a los 
clientes y locales  
Gerencia  US$100.00 
mensualmente 
Contratación de 
vigilante diurno  
Clima del 
local 
Instalar A/C al local 
para tener ambiente 
acogedor, limpio y 
fresco 
Gerencia US$ 2,530.00 Se instalaran 2 
unidades Split,Ver 





Mejorar imagen y 
prestigio del local 






Ninguno Los uniformes 
actualmente existen, 
unicamente es el 
cumplimiento de las 





Que el personal 
adquiera la 
capacidad de 







US$ 82.75 por 
persona 
 
El tema de 
capacitación será 
Excelencia en la 





Que los empleados 
tengan pleno 
conocimiento de la 
importancia de su 
puesto y desarrollen 
sus tareas de 
acuerdo a las 
normas establecidas 
por el manual. 
Gerencia Ninguno Debe de ser de 
estricto cumplimiento 
por parte de TODO el 








Ninguno Realizar reuiones cada 
mes , para abordar  
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comunicación fluida 
entre el personal y la 
gerencia para 
detectar y corregir 
errores. 
 
diversos temas sobre 







PARQUEO DE AUTOS : 
 
 Para la construcción de parqueo de autos, existe un terreno disponible 
detrás del restaurante, en el que tuvimos conocimiento de que es posible el 
alquiler total o parcial del mismo, teniendo un área aproximada de 120 mts2, para 
el cual segun costización el costo de construcción es de US$ 1,000.00 ( un mil 
dóllares ) y el costo de alquiler mensual por parte de propietario del terreno es de  
US$100.00 ( Cien dólares ) mensuales  ya que tuvimos la oportunidad de 
conversar con la propietaria del terreno .Ver en anexos el plano propuesto  
 
 
SEGURIDAD DEL LOCAL: 
 
 La seguridad del local es de vital importancia para un restaurante, ya que el 
cliente esta seguro que durante la estadía en el restaurante no entrará ninguna 
persona extraña a molestarlo, este aspecto la empresa lo puede lograr a través de 
la contratación de un guarda de seguridad que cuente con las aptitudes 
necesarias para mantener el orden y sofocar cualquier eventualidad para este 
puesto y/o se puede recurrir a la contratación de una empresa de seguridad , cabe 
aclarar que recomendamos la seguridad las veinticuatro horas del día, en el caso 
de la contratación de la persona por parte directa de la empresa, hacemos énfasis 
en la presentación de la misma ( uniforme adecuado, útiles necesarios para 
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CLIMA DEL LOCAL : 
 
 A través de la instalación de dos unidades de aire acondicionado , podrá 
lograrse que el cliente se sienta más ameno y cómodo en el restaurante , logrando 
de esta manera una diferenciación en el servicio frente a la competencia. En la 
actualidad el restaurante cuenta con muchas  facilidades para la instalación de 
unidades split las cuales fueron cotizadas en la empresa ayre, quienes son 
expertos en los estudios necesarios para los quipos óptimos para obtener un buen 
clima, ver anexo. 
 
 
PRESENTACIÓN DEL PERSONAL : 
 La presentación del personal se logrará mejorar a través de mantener 
siempre: 
• Uniformes en buen estado y Limpios. 
• Usar correctamente los uniformes y gorro(a) según especifica la gerencia.( Ej. 
Camisa por dentro, abrochada hasta el penúltimo botón, Falda hasta 10cm 
sobre la rodilla, etc.) 
• Mantenerse peinado todo el tiempo. 
• Mantener limpios los  zapatos. 
• No utilizar brillo y/o pintura de uñas. ( Estipulado por el MINSA ) 
• Utilizar los guantes correspondientes para la elaboración de los alimentos en 
todo momento. 
• Sonreír al cliente, mostrarse amable en todo momento. 
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CAPACITACION DEL PERSONAL: 
 
 La capacitación del personal se logrará a través de un curso de 15 días 
según investigamos en una escuela de comercio a un costo de US$ 70.00 por 
persona. En principio es una inversión para la empresa a través de la cual 
obtendrá buenos beneficios ya que el personal que atenderá al conocerá las 
técnicas necesarias para servir correctamente a un cliente lo que ayudará 
grandemente a alcanzar los objetivos propuestos, la capacitación del personal 




DEFINIR MANUAL DE FUNCIONES: 
 
 La definición de manuales permitirá al personal y a cada uno de los 
empleados comprender la importancia de su puesto dentro de la empresa, y 
desempeñar correctamente las actividades encomendadas, para el cumplimiento 
de los objetivos. 
 










     
         Gerente General 
 
     
 
Cocinero        Jefe de atención cliente  Mercadeo y 
         publicidad  
 
Ayudante de           Despachadoras    Limpieza 
    cocina     
             Seguridad 
 
 




Nombre del puesto:  Gerente General 
 
Requisitos del puesto: 
  
- Experiencia en administración de negocios 




Descripción del Puesto  Gerente General 
 
Titulo de Posición:  Gerente General 
 
Objetivo Principal:   
   
 Es responsable de planificar, coordinar, dirigir y controlar el buen 
funcionamiento de la organización. 
 
Funciones del puesto: 
 
.  Se encarga de realizar planes a futuro para el desarrollo del negocio. 
.  Controla y administra las finanzas del negocio. 
.  Se encarga de las contrataciones del personal. 
.  Administra y controla las actividades programadas de desarrollo. 
.  Negocia con proveedores compras e inventarios 
.  Se encarga del control de caja chica 
.  Realiza la planeación de promociones 
.  Verifica el planeamiento y el cumplimiento del mantenimiento del restaurante 





















Nombre del puesto:  Cocinero 
 
Requisitos del puesto: 
 
- Sexo Femenino 
- Mayor de 25 años 
- Recidir en la ciudad de Managua 
- Experiencia comprobada 
- Record  de policia 
- Certificado de salud 
- Capacidad de manejo de personal 
 
 
Descripción del Puesto : Cocinero 
 
Titulo de Posición:  Cocinero 
 
Objetivo Principal:   
   
 Planear y coordinar los menú diarios del restaurante, garantizando la 
calidad de los mismos. 
 
Funciones del puesto: 
 
. Coordinar las actividades de cocina 
. Velar y garantizar la calidad e higiene de los productos 
. Administrar directamente la bodega 
. Elaborar  los pedidos  de compra de perecederos y limpieza 
. Programar los menú semanalmente 
. Velar porque siempre exista producto disponible durante opera el negocio 



















Nombre del puesto:  Ayudante de cocina 
 
Requisitos del puesto: 
 
- Sexo Femenino 
- Mayor de 18 años 
- 3 er año aprobado 
- Habitar en la ciudad de Managua 
- Experiencia comprobada 
- Record  de policía 
- Certificado de salud 
 
 
Descripción del Puesto:  Ayudante de cocina 
 
Titulo de Posición:  Ayudante de cocina 
 
Objetivo Principal:   
  
 Colaborar  para agilizar las actividades de  cocina. 
 
Funciones del puesto: 
 
- Colaborar directamente en la elaboración de los alimentos del 
restaurante 
- Garantizar la limpieza del área de trabajo 
- Garantizar el higiene debido de los alimentos 
- Servir de apoyo  al personal de servicio al cliente en el momento 





















Nombre del puesto:  Jefe de atención al cliente 
 
Requisitos del puesto: 
 
- Sexo Femenino 
- Mayor de 25 años 
- Bachillerato aprobado 
- Habitar en la ciudad de Managua 
- Experiencia comprobada 
- Record  de policía 
- Certificado de salud 
- Capacidad de manejo de personal 
 
 
Descripción del Puesto: Jefe de atención al cliente 
 
Titulo de Posición:  Jefe de atención al cliente 
 
Objetivo Principal:   
  
 Garantizar el optimo funcionamiento del área de servicio del restaurante. 
 
Funciones del puesto: 
 
- Garantizar el orden y limpieza en el área de servicio y área de mesas 
- Coordinar el trabajo entre el personal de atención al cliente 
- supervisar directamente el desempeño de cada uno de los miembros del 
equipo 
- Velar por el uso correcto de uniformes impecables del personal de 
servicio incluyendo al personal de seguridad del restaurante 



















Nombre del puesto:  Despachadoras 
 
Requisitos del puesto: 
 
- Sexo Femenino 
- Mayor de 18 años 
- Bachillerato aprobado 
- Habitar en la ciudad de Managua 
- Experiencia comprobada 
- Record  de policía 




Descripción del Puesto: Despachadoras 
 
Titulo de Posición:  Despachadoras 
 
Objetivo Principal:   
  
 Atender directamente a los clientes del restaurante. 
 
Funciones del puesto: 
 
- Atender el bufete del restaurante 
- Garantizar el orden  y limpieza del bufete 
- Brindar al cliente la mejor calidad de servicio 
- Hacer recomendaciones con respecto al bufete para impulsar la venta 





















Nombre del puesto:  Encargado de limpieza 
 
Requisitos del puesto: 
 
- Sexo Femenino 
- Mayor de 18 años 
- 3 er año aprobado 
- Habitar en la ciudad de Managua 
- Record  de policía 
- Certificado de salud 
 
 
Descripción del Puesto: Encargado de limpieza 
 
Titulo de Posición:  Encargado de limpieza 
 
Objetivo Principal:   
  
 Garantizar la limpieza del restaurante. 
 
Funciones del puesto: 
 
- Garantizar la limpieza impecable en todo el restaurante 
- Focalizar  la limpieza en la hora pico del servicio 
- Colaborar con las tareas que le sean encomendadas por parte del jefe 
























Nombre del puesto:  Encargado de Seguridad 
 
Requisitos del puesto: 
 
- Sexo masculino 
- Mayor de 18 años 
- 3 er año aprobado 
- Habitar en la ciudad de Managua 
- Record  de policía 
- Certificado de salud 
 
 
Descripción del Puesto: Encargado de seguridad 
 
Titulo de Posición:  Encargado de seguridad 
 
Objetivo Principal:   
  
 Garantizar la seguridad y tranquilidad para el buen funcionamiento del 
restaurante. 
 
Funciones del puesto: 
 


























Nombre del puesto:  Encargado de Mercadeo y Publicidad 
 
Requisitos del puesto: 
 
- Mayor de edad 
- Egresado de la carrera de mercadeo 
- Habitar en la ciudad de Managua 
- Record  de policía 
- Innovador y proactivo 
 
 
Descripción del Puesto: Encargado de Mercadeo y Publicidad 
 
Titulo de Posición:  Encargado de Mercadeo y Publicidad 
 
Objetivo Principal:   
 
Elaborar planes de mercado para el crecimiento del restaurante 
 
     Funciones del puesto: 
 
- Trabajar por la construcción y diferenciación de  la imagen del 
restaurante 
- Buscar nuevos clientes en el mercado 
- Trabajar para conocer las necesidades y deseos de los clientes 




















Mejoramiento de la calidad en  el servicio al cliente en el restaurante de comida casera  Platos 
 66
REUNIONES CON EL PERSONAL: 
 
 Las reuniones entre la gerencia y el personal serán otro punto estratégico 
para el buen funcionamiento del plan, ya que a través de reuniones se 
comunicarán los errores y / o avances logrados, según el plan antes descrito. 
 
 
 Para el éxito del plan propuesto es necesario el compromiso de toda la 
organización ya que en el plan intervienen todos los miembros que la componen, a 
sí mismo el principal responsable del éxito del mismo es cada uno de los 
miembros, pero sobre todo es la gerencia ya que esta es la encargada velar y 
monitorear cada una de las etapas para la realización del plan. 
 
 








CLIENTE:  La persona que consume el servicio. 
 
BIENVENIDA: En esta etapa el empleado encargado de tener el primer contacto 
con el cliente debe dar la bienvenida al cliente y ofertar el menú del día, ofertando 
así también los demás productos, y hacer recomendaciones de menú. 
 
ORDEN: Servir al cliente en el mismo momento que decide que productos 
consumir, al mismo tiempo el despachador encargado debe de ofertar o hacer 
recomendaciones de menú, con el objeto de impulsar la venta. 
 
CAJA : el encargado de caja realizara el cobro correspondiente al cliente, y al 
mismo tiempo dará las gracias al cliente por preferir nuestro servicio y desear un 
buen provecho de su almuerzo, al mismo tiempo debe de estar pendiente de 
cualquier queja del cliente en el instante del servicio. 
 
MESAS: La persona encargada del área de mesas, será responsable del aseo y 
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VII. CONCLUSIONES  
 Al  finalizar este estudio  concluimos que: 
1. El restaurante de comida casera Platos, cuenta con un potencial en lo que 
respecta a la calidad del  producto, infraestructura y personal, teniendo 
evidentemente que ser mejorados todos estos aspectos para la alcanzar la 
calidad en el servicio al cliente. 
2. La calidad del producto, fue calificada de muy buena a excelente, siendo esta 
una ventaja ya existente para el restaurante, por lo que pensamos y comprobamos 
que en este aspecto el restaurante no tiene ninguna dificultad, más bien se 
convierte en una fortaleza para la  empresa. 
3. En lo que respecta a  infraestructura, encontramos que el restaurante cuenta 
con una buena presentación y diseño la cual se ajusta en las necesidades básicas 
de los clientes y empleados, no así es necesario realizar mejoras para alcanzar la 
satisfacción total de los clientes, es decir lo básico existe pero debe de ser 
mejorado para alcanzar la calidad en el servicio al cliente, dichas mejoras están 
detalladas en plan de mejoramiento. 
4. El personal,  juega un papel fundamental  para desarrollar un servicio de calidad 
al cliente, en el presente estudio encontramos deficiencias en lo que se refiere a la 
presentación personal del mismo y el comportamiento que tienen estos al 
momento de atender al cliente, esto no significa que el cliente este siendo mal 
atendido, pero si el personal necesita capacitarse para brindar una atención de 
calidad. 
5. En cuanto a las  relaciones entre la gerencia y el personal, se da en su mayoría 
de manera informal, es decir existe comunicación pero no se realizan reuniones 
regularmente para exponer los problemas y necesidades de los clientes y 
empleados; Al culminar éste estudio se presentó a la gerencia la propuesta del 
plan de mejoramiento de calidad en el servicio al cliente, siendo esta aceptada, 









En resumen general y habiendo analizado toda la información recabada por medio 
de las encuestas y entrevistas, llegamos a nuestra conclusión y recomendamos 
los siguientes aspectos:  
 
1. La empresa debe seguir disciplinadamente el plan estratégico en conjunto  con 
el plan operativo para alcanzar las metas propuestas 
2. Emplear un sistema de monitoreo constante de las necesidades y deseos de 
sus clientes a través de un cuestionario de opinión que emitan los clientes del 
restaurante. 
3. Realizar  capacitación regularmente del personal para garantizar y reafirmar en 
el personal el mejoramiento continuo en atención al cliente. 
4. Realizar evaluaciones periódicas del personal del restaurante, para detectar 
fortalezas y/o debilidades en el personal. 
5. Actualmente en el restaurante no existe el  puesto de encargado de Mercadeo 
y publicidad, pero si es oportuno la creación del mismo para el desarrollo de la 
imagen y expansión del mismo 
 
 
Todos estos aspectos son los que considero de mayor relevancia  e 
importancia los cuales deben ser  ejecutados para obtener la calidad en el 
servicio al cliente.  
 
Por otro lado se encontro en la  investigación, es que el restaurante debería de 
aplicar las siguientes recomendaciones para lograr un mejor posicionamiento en el 
mercado: 
 
• Crear un plan de publicidad enfocado a su segmento de mercado, para atraer 
nuevos clientes. 
• Efectuar promociones que incentiven a los clientes a comprar, y sientan que en 
Platos, además de recibir un buen servicio, también rinde mucho más su 
dinero. 
• Tomar como segmento secundario los domingos familiares, ya que platos es 
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39 78.0 78.0 78.0
11 22.0 22.0 100.0
50 100.0 100.0
50 100.0



















Con que frecuencia visita el restaurante Platos

















2 4.0 4.0 4.0









































42 84.0 84.0 84.0
1 2.0 2.0 86.0




































14 28.0 28.0 28.0
4 8.0 8.0 36.0
3 6.0 6.0 42.0
2 4.0 4.0 46.0
10 20.0 20.0 66.0
10 20.0 20.0 86.0
3 6.0 6.0 92.0
1 2.0 2.0 94.0
2 4.0 4.0 98.0




























Como cliente cuales de los siguientes factores considera


































































10 20.0 20.0 20.0
25 50.0 50.0 70.0
14 28.0 28.0 98.0






































14 28.0 28.0 28.0
14 28.0 28.0 56.0
7 14.0 14.0 70.0
5 10.0 10.0 80.0




















Cuales son los factores de decision para que visite platos
 
 



















7 14.0 14.0 14.0
13 26.0 26.0 40.0




































42 84.0 84.0 84.0
1 2.0 2.0 86.0












































Muy buen día, Sr(a) agradecemos  de antemano su valiosa  colaboración para la 
recopilación de su valiosa opinión, con el fin de mejorar nuestro servicio, a través 
de las siguientes preguntas. 
 
1. Con que frecuencia visita el rest. Platos? 
 
1 - 3 Veces x semana  ___ 
4 – a más x sem           ___ 
 
2. En alguna ocasión se ha sentido mal atendido por el personal de platos? 
 
  Si __  No __ 
 
3. Cuales  son los factores de desición para que visite platos? 
 
   . Cercanía      ___ 
    . Calidad de platillos que ofrece   ___ 
    . Comodidad de precio    ___ 
    . Atención al cliente   ___ 
 . Higiene    ___ 
 
4. Como clientes, cuales de los siguientes factores considera ud. Deberían ser        
mejorados en el restaurante para alcanzar la calidad en el servicio? 
 
. Música     ___ 
. Seguridad    ___ 
. Manera de despacho  ___ 
 . Horario    ___ 
 . Clima    ___ 
 . Parqueo de autos   ___ 
 . Comodidad de mesas  ___ 
 . Cortesía y amabilidad  
        del personal                     ___ 
 . Presentación del personal ___ 
 . Rapidez del personal  ___ 
 . Amistosidad del personal   ___ 
 
5.   Ud. Como cliente de este restaurante  como calificaría la  del servicio que    
       ofrece platos 
 
 Excelente  ___ Muy buena   ___ Buena  ___  
 





 15 -  25 años  ___ 
  
 26 – 35 años  ___ 
 
 36 – a más     ___ 
 
7. Ocupación actual. 
 
 Trabaja  ___ 
 Estudia ___ 
 Ambas ___ 














































CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Actividad Año 1 Año 2 Año 3 
Contratación de guarda 
de seguridad 
x   
Capacitación del 
personal de servicio 
x x x 
Clima del local , área 
de clientes 
x   
Reunión Empleados y 
Gerencia 
x x x 
Construcción Parqueo 
 
 x X 
Nuevo segmento de 
mercado atención de 
pedidos a empresas 
X x X 
 
 
